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PRESENTACIÓN

Señor presidente; Señores miembros del jurado calificador; se pone a vuestra

consideración el presente trabajo de investigación denominado: “La satisfacción del cliente

y la calidad del servicio en el supermercado Vivanda en el distrito de San Isidro, el año

2013”, con el propósito de optar el Título Profesional en Ciencias administrativas.

Esperando que el contenido del siguiente trabajo de investigación atienda las expectativas

puestas en toda la estructura y planificación de acciones ejecutadas en este estudio de

carácter científico, se ha podido determinar la relación que existe entre entre La

satisfacción del cliente y la calidad del servicio en el supermercado Vivanda en el distrito

de San Isidro, el año 2013

En cuanto al planteamiento y la formulación del problema de Investigación, luego con su

justificación y limitaciones que conllevó la investigación, los antecedentes nacionales e

internacionales así como establecer los objetivos de la misma, se va detallar el marco

teórico, en donde se establecen las bases teóricas importantes y sistema de términos

conceptuales. El marco metodológico con las hipótesis define, la operacionalización de las

variables, el tipo y diseño de investigación las estrategias para contrastar la prueba de la

hipótesis; se identificaron: la población, la muestra y el sistema de recolección de datos.

Finalmente, se exponen los resultados obtenidos a partir de las diversas técnicas utilizadas,

se presentan los análisis e interpretación y discusión de los resultados. Detallando las

conclusiones, las sugerencias, la bibliografía referida al tema que fue base para el trabajo
de nuestra investigación.

El autor
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RESUMEN

El presente estudio referido a “La satisfacción del cliente y la calidad del servicio en el

supermercado Vivanda en el distrito de San Isidro, el año 2013” tuvo como objetivos

determinar la relación entre la variable la satisfacción del cliente así como sus

dimensiones: expectativa del cliente, percepción de la atención del cliente, conformidad

del cliente, con la calidad del servicio; así como sus dimensiones: Tangibles, seguridad del

servicio responsabilidad, confíabilidad y empatia.

El tipo de investigación es aplicada, método descriptivo y diseño de investigación

correlaciona!. La muestra estuvo conformada por 88 clientes que acuden al supermercado

Vivanda del distrito de San Isidro. La técnica empleada para la recolección de datos fue la

encuesta y su instrumento el cuestionario logró medir las dimensiones e indicadores de la

variable la satisfacción del cliente así como las dimensiones la calidad de servicio.

Entre las conclusiones más importantes podemos señalar que el grado de correlación entre

las variables es fuerte, positivo y directo, 0.779, concluyendo que existe relación

significativa entre las variables. Quedando confirmada la hipótesis general que dice: la

satisfacción del cliente se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el

supermercado Vivanda en el distrito de San Isidro, el año 2013

PALABRAS CLAVES: Satisfacción, cliente, calidad, servicio, supermercado.
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ABSTRACT

This study referred to " Customer satisfaction and Service quality in the supermarket

Vivanda in the district of San Isidro, 2013 " aimed to determine the relationship between

the variable customer satisfaction and its dimensions: expectation customer perception

customer care, customer compliance with Service quality as well as its dimensions:

Tangibles, Service security responsibility, reliability and empathy.

The research is applied, descriptive method and correlational research design. The sample

consisted of 88 clients who come to the supermarket Vivanda San Isidro district. The

technique used for data collection was the survey and the questionnaire instrument was

able to measure the dimensions and indicators of variable customer satisfaction and the

Service quality dimensions.

Among the most important conclusions we note that the degree of correlation between

variables is strong, positive and direct, 0779, concluding that there is signifícant

relationship between the variables. Confírmed the general hypothesis being that says

customer satisfaction is significantly related to the quality of Service at the supermarket

Vivanda in the district of San Isidro, 2013

KEY WORDS: satisfaction, customer, quality, Service , supermarket.
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